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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
            Perbankan merupakan bagian penting dari sistem keuangan guna kelancaran 
kegiatan perekonomian suatu negara. Bank adalah badan usaha yang menghimpun 
dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada 
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup masyarakat (OJK, 2016). Bank sebagai salah satu 
lembaga keuangan dalam menjalankan kegiatan bisnis tidak luput dari permasalah 
yang sering dihadapi, yang tentu saja bisa berpengaruh pada sektor usaha. Maka, 
peran bank di sektor jasa memiliki peranan yang amat penting dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan dan kepuasan bagi para nasabahnya. Untuk itu manajemen 
perbankan dapat memahami faktor-fakor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
nasabah (Wijayanto, 2015). 
       Dalam dunia perbankan sendiri untuk memenuhi kepuasan nasabah pada 
industri perbankan, kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan perbankan  
untuk dikelola dengan baik agar memenuhi keinginan nasabahnya (Lovelock, 
2002), maka dari itu nasabah harus mendapatkan pelayanan yang baik dan cepat 
yang berkaitan dengan transaksi bank. Apabila nasabah di abaikan oleh pihak bank 
dan layanan yang kurang cepat, maka nasabah itu akan pergi ke bank lain yang 
menjadi pesaingnya. Hal ini akan menyebabkan tingkat pendapatan bank tersebut  
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akan menurunkan laba sehingga mengalami kerugian, oleh karena itu seorang 
pemimpin perusahaan harus melakukan pengukuran kinerja perusahaannya untuk 
kepentingan para nasabah dan mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap 
pelayananya. 
       Salah satu upaya yang harus dilakukan oleh perusahaan, khususnya pada 
perusahaan yang bergerak di perbankan adalah dengan menerapkan kualitas 
pelayanan terhadap nasabah agar bisa bersaing dengan perusahaaan yang bergerak 
di bidang yang sama. Menurut Kotler (2005:177), Kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 
berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
Dimana dalam melakukan aktivitas perbankan maka harus ada tingkat pelayanan 
terhadap nasabah,dengan adanya tingkatan pelayanan nasabah akan memberikan 
kepuasan sendiri terhadap nasabah.  
Pada umumnya Bank dikenal sebagai lembaga keuangan yang kegiatan utamanya 
menerima Simpanan, Giro, Tabungan dan Deposito. Kemudian Bank dikenal juga 
sebagai tempat untuk meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang 
membutuhkannya. 
       Bank adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya adalah menghimpun 
dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masayarakat serta 
memberikan jasanya dalam lalulintas pembayaran dan peredaran uang.  
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Kepuasan adalah perasan senang atau kecewa seorang yang timbul kerana 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspetasi mereka (Kotler, 
Keller, 2009:139).  Menurut Supranto dan Johannes (2001:5) kepuasan pelanggan 
adalah apabila konsumen mendapat apa yang mereka inginkan sesuai kebutuhan 
mereka.Berdasarkan pemikiran Anderson dkk, (2006:193) dengan meningkatnya 
kualitas atribut produk dan pelayananya.Maka kepuasan nasabah akan 
meningkat.dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan pada 
akhirnya akan bermuara pada nilai yang diberikan oleh nasabah mengenai kepuasan 
yang dirasakan.kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan 
dengan kesepadanan atau kesepadanan antara hasil yang didapat dibandingkan 
dengan pengorbanan yang dilakukan Howard dan Shets dalam Tjiptono, 
(2005:239). Dengan meningkatnya kepuasan nasabah maka diharapkan retensi 
pelanggan juga meningkat,yang pada akhirnya akan menghasilkan laba perusahaan 
yang lebih besar.faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah dari persepsi 
pelanggan terhadap kualitas jasa (Zrithamal dkk,2006). 
      Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan nasabah 
dalam melakukan transaksi. Apabila bank tidak mampu melayani nasabah dengan 
baik maka kemungkinan yang akan timbul adalah nasabah akan memutuskan 
hubungan bisnis dengan bank, dan pada akhirnya nasabah akan memberikan 
informasi kepada orang lain yang pada akhirnya, atas informasi tersebut para 
nasabah akan memutuskan hubungan dengan bank. Untuk itu kualitas pelayanan 
memegang peranan penting dalam mempengaruhi nasabah untuk melakukan 
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transaksi.Kualitas pelayanan jasa merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap 
tingkat layanan yang diterima,dapat dilihat dari Tangible (berwujud), Realiability 
(ketanggapan), Assurance (jaminan) dan Emphaty (empati). Parasuraman dalam 
Rambat Lupiyoadi (2006:182). 
Kualitas pelayanan didasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu : 
1. Tangible, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi. 
2. Reliability, yaitu kemampuan perusahan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan tepat waktu dan memuaskan. 
3. Responsiveness, yaitu kemampuan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
4. .Assurance, mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.  
5. Emphaty, mencakup kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi 
yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut merupakan andalan yang harus 
digunakan oleh tiap-tiap bank.Bank berdasarkan menurut kepemilikanya,bank di 
indonesia terbagi mejadi 3 jenis: 
1. Bank Milik Negara (BUMN) 
Bank persero adalah bank yang sebagian atau seluruh sahamnya dimiliki 
oleh Pemerintah. Bank Papua juga termasuk ke dalam kategori ini karena 
dan dimiliki oleh pemerintah daerah atau provinsi  misalnya  Bank Jabar 
Banten, Bank Jatim, Bank Papua, Dll.  
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2. Bank Milik Swasta  
Bank swasta adalah bank yang sebaguan besar modalnya dimiliki oelh pihak 
swasta non asing dan dapat melakukan transaksi dengan luar negeri.  
3. Bank Milik Koperasi (www.bi.co.id) 
               Bank pembangunan daerah adalah bank yang sebagian atau seluruh 
sahamnya dimiliki oleh Pemerintah Daerah Provinsi. Berkaitan dengan uraian latar 
belakang di atas apabila dikaitkan dengan hasil pengamatan sementara yang di 
lakukan oleh penulis terhadap kondisi nyata yang terjadi di lingkup Bank Papua 
Cabang Sentani menunjukkan tingkat koordinasi antar pegawai/karyawan didalam 
menjalankan aktivitas kerja menunjukkan keadaan yang kurang,latar belakang 
tingkat pendidikannya yang tidak sesuai dengan kriteria pegawai bank yang 
seharusnya,ATM yang sering tidak berfungsi dengan baik,jumlah ATM yang belum 
tersebar secara terjangkau dan tempat aksesnya terbatas,dan ini tentunya akan 
berpengaruh pada peningkatan kualitas pelayanan kepada nasabah, yang pada 
akhirnya akan menurunkan kinerja dari pegawai/karyawan yang bersangkutan. 
             Bank Papua Cabang Sentani,sebagai bank pemerintah daerah yang turut 
adil dalam pembangunan di Negara ini,Bank Papua Cabang Sentani telah banyak 
melakukan terobosan guna untuk terus meningkatkan jumlah nasabah,atau 
pengguna jasa di bank ini.Namun tidak berbeda dengan perbankan 
lainnya,meskipun Bank Papua Cabang Sentani tergolong bank yang 
terkemuka,dinamika ketidakpuasan nasabah juga tidak akan terlepas dari cara 
pelayanan karyawan Bank Papua Cabang Sentani.Hal ini dapat dilihat masih 
adanya antrian panjang yang terjadi pada nasabah sehingga banyak nasabah yang 
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harus rela menunggu lama.tidak hanya itu, ada beberapa nasabah yang berpendapat 
bahwa kekurangannya mesin ATM , selain itu dari segi fasilitas yang kurang baik 
serta ruangan yang kurang luas dan kurangnya kebersihan di lingkungan ATM 
tersebut. Adapun pada saat nasabah melakukan peminjaman kredit, nasabah harus 
melalui beberapa ketentuan yang rumit dan bunga yang tinggi,maka dari itu banyak 
nasabah yang berpindah ke Bank lainnya  sehingga melahirkan persepsi yang 
negatif terhadap pelayanan di Bank  Papua Cabang Sentani.Maka dari itu kenapa 
saya mengambil penelitian di PT.Bank Papua Cabang Sentani karena saya ingin 
menilai kualitas karyawan orang asli papua kepada nasabahnya. Selain itu, Tema 
ini saya pilih karena Bank merupakan salah satu lembaga terpenting di indonesia, 
maka kita perlu mengetahui sejauh mana tingkat kualitas pelayanannya agar kinerja 
bank tersebut bisa menjadi lebih baik dan bisa membangun hubungan yang baik 
dengan nasabahnya. 
Sehubungan dengan hal di atas,maka peniliti ingin melakukan penelitian dengan 
Tema “Pengaruh Kualitas  Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah: Studi 
Kasus Bank Papua Cabang Sentani. Penelitian ini merujuk pada penelitian yang 
dilakukan oleh Yulinda (2013) yang meneliti tentang analisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah kredit Sumut Sejahtera (Studi Kasus Pada  
PT. Bank Sumut Cabang Utama Medan). Perbedaan penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya, adalah obyek yang diteliti adalah karyawan  Bank PT.Bank 
Papua Cabang Sentani dan beserta nasabahnya, sedangkan Yulinda (2013) 
melakukan penelitian di PT.Bank Sumut Cabang Utama Medan. Hasil tersebut 
mengindikasikan adanya ketidakpuasan nasabah terhadap kinerja PT. Bank Sumut 
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Cabang Utama Medan yang memunculkan adanya kualitas pelayanan 
(reliability,responsiveness,assurance,empathy,dan tangible) secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT.Bank Sumut 
Cabang Utama Medan. 
 
B. Rumusan Masalah 
   Berdasarkan  latar belakang dan masalah yang telah dijelaskan di atas, maka 
pertanyaan untuk penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang dilakukan 
oleh Bank Papua Cabang Sentani? 
2. Bagaimana faktor-faktor Kualitas Pelayanan yaitu Reliability (Keandalan),    
Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty 
(Empati),dan Tangibile (Bukti Langsung)  terhadap Kepuasan Nasabah 
Bank Papua Cabang Sentani? 
3. Variabel apa dari dimensi Kualitas Pelayanan yang paling dominan 
mempengaruhi Kepuasan Nasabah pada Bank Papua Cabang Sentani? 
C. Tujuan Penelitian 
   Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, maka tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui Tingkat Kualitas pelayanan Bank Papua Cabang Sentani 
2. Mengetahui faktor-faktor pengaruh Kualitas Pelayanan yaitu Reliability 
(Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty 
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(Empati), dan Tangibile (Bukti Langsung)  terhadap Kepuasan Nasabah Bank 
Papua Cabang Sentani 
3. Mengetahui variabel yang paling dominan dari dimensi Kualitas Pelayanan 
terhadap  Kepuasan Nasabah pada Bank Papua Cabang Sentani 
      Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat menjadi bahan 
pertimbangan dalam pengambilan keputusan  Bank Papua Cabang Sentani 
mengenai hal yang berhubungan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
Nasabah yang masih yang harus dibenahi atau diperbaiki. Sehingga peningkatan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dapat ditingkat lagi di bumi 
cendrawasih ini, selain itu penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi 
untuk eveluasi mengenai tingkat kepuasan yang dikeluarkan Bank  Papua Cabang 
Sentani dengan kualitas pelayanannya kepada para nasabah di daerahnya.  
 
D. Manfaat Penelitian 
   Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada berbagai pihak 
diantaranya adalah sebagai berikut. 
 
1. Bagi Bank Papua Cabang Sentani 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat 
sebagai masukan bagi pihak Bank Papua Cabang Sentani untuk dapat 
mengetahui dengan jelas bagian mana saja yang memerlukan perbaikan 
pelayanan dan peningkatan pelayanan yang pada akhirnya akan meningkatkan 
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atau membangun hubungan dengan pelanggan atau nasabah, menciptakan 
kebertahanan pelanggan/nasabah, dan dan memperoleh perbaikan pelanggan. 
2. Bagi Akademisi 
Membantu Universitas Sebelas Maret Surakarta dalam membangun                
relasidengan lembaga bank,terutama Bank Papua yang berada di Sentani,Papua. 
E. Sistematika Laporan 
            Penelitian ini memiliki sistematika pebulisan yang terdiri dari lima 
bab.masing-masing bab secara garis besar dapat di jelaskan sebagai berikut: 
BAB I: PENDAHULUAN 
 Pada bab ini berisi tentang latar belakang mengapa peneliti melakukan penelitian    
ini,menjelaskan rumusan masalah yang akan peneliti bahas,tujuan dalam 
melaksanakan penelitian ini,serta manfaat dari penelitian ini kedepanya. 
BAB II:TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menguraikan mengenai teori-teori dan hasil-hasil penelitian terdahulu yang 
relevan dengan permasalahan dan tujuan penelitian.selain itu,bab ini juga 
menjelaskan mengenai kerangka pemikiran yang melandasi timbulnya hipotesis 
penelitian serta keterkaitan variabel-variabel dalam penelitian. 
BAB III:METODE PENELITIAN 
Bab ini akan di jelaskan mengenai variabel yang digunakan dalam 
penelitian,metode dalam pengumpulan data,jenis data,dan metode analisis yang 
digunakan untuk mengolah data. 
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BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang deskripsi objek penelitian,analisis data,dan 
pembahasan hasil pengolahan data melalui instrumen penelitian yang digunakan. 
BAB V:PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian,keterbatasan 
yang terdapat dalam penelitian serta rekomensasi yang diberikan untuk penelitian-
penelitian berikutnya. 
 
